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Pada era globalisasi saat ini perkembangan bisnis dunia ritel semakin
pesat, apalagi bisnis ritel dalam bentuk dagang dan jasa sudah banyak
tersebar di Indonesia. Banyak peritel yang memperoleh keuntungan dan
kerugian terhadap bisnis ritel ini, persaingan yang semakin ketat menjadi
tantangan maupun ancaman bagi peritel agar dapat mempertahankan
pelanggan yang dimiliki. Hal ini menyebabkan para peritel harus terus
berusaha untuk meningkatkan kinerja perusahaan dalam kualitas pelayanan
demi tercapainya kepuasan konsumen. Oleh karena itu sangatlah penting
bagi peritel untuk terus meningkatkan kualitas pelayanannya yang dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan.
Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh
aspek fisik, keandalan toko, interaksi individu untuk menciptakan kepuasan
konsumen di Infinite Galaxy Mall Surabaya. Penelitian ini merupakan
penelitian yang bersifat komparatif. Sampel yang digunakan adalah
konsumen yang pernah berbelanja atau pernah mengunjungi di Infinite
Galaxy Mall Surabaya yang memiliki usia minimal 17 tahun sebanyak 100
orang yang diambil menggunakan teknik purposive sampling. Pengumpulan
data dalam penelitian ini dengan menggunakan kuesioner yang disebar pada
konsumen Infinite Galaxy Mall Surabaya. Analisis data yang digunakan
adalah analisis regresi linear berganda.
Hasil dalam penelitian ini menunjukkan bahwa H1 aspek fisik
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen H2 keandalan toko berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen H3 interaksi individu berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen.
Kata kunci: kualitas pelayanan, aspek fisik, keandalan toko, interaksi
individu, kepuasan konsumen
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In the current era of globalization the world of
retail business development more rapidly , especially retail businesses in the
form of trade and services are already widely spread in Indonesia . Many
retailers who obtain advantages and disadvantages to this retail business ,
increasing competition is a challenge and a threat to retailers in order to
maintain customer owned. This causes retailers must continue to strive to
improve the company's performance in the quality of services to achieve
customer satisfaction . Therefore, it is important for retailers to continually
improve the quality of service that can affect customer satisfaction .
The aim in this study was for determine influence the physical aspect,
reliability store, interaction individual to create customer satisfaction at
Infinite Galaxy Mall Surabaya. This study is a comparative study. The
sample used is the consumers who ever shopped at Infinite Galaxy Mall
Surabaya has a minimum age of 17 years as many as 100 people were taken
using purposive sampling technique. Collecting data in this study by using a
questionnaire that was distributed to at Infinite Galaxy Mall Surabaya.
Analysis of the data used is multiple linear regression analysis.
The results in this study show H1 physical aspect effect on customer
satisfaction H2 reliablity store effect on customer satisfaction, H3
interaction individual effect on customer satisfaction
Keyword: service quality, physical aspect, reliability store, interaction
individual, customer satisfaction
